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ABSTRACT 
   
Thislresearchpwas conducte to find out the influence ofoperceived assurance 
of product and informationoquality on trustpto the company and itsdimplication 
on buying interest in e-commerce. 
Thissresearch uses perceived assurance ofoproduct and information quality 
as the independentjvariables and trust to the company asrthe intervening 
variable, and buying interest in e-commerce as the dependent variable. 
Thisostudy uses quantitativermethodology with Structural Equation Method 
(SEM)oand uses primeroand secondary data, the data analysis by collecting 
questionnaire respondents. There are 222 respondents in this research. 
The analysis results of thiskresearch showed that the two independent 
variables are perceived assurance of productl(0,336) and information quality 
(0,365) has a positive and significant relationship to the intervening variable that 
is trust to the company. Theotwo independent variables alsorhas a positive and 
significant relationship to the intervening variable that is buyingdinterest in e-
commerce, which is perceived assurance of product has 0,336 and information 
qualityohas 0,336. Furthermore, trust to the company as an intervening variable 
(0,316) haska positive and significant relationship to the intervening 
variableothat is buying interest in e-commerce. 
 
 
Keywords : perceived assurance of product,  information quality, trust to the 
company, buying interest, e-commerce 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
vii 
 
ABSTRAK 
 
Penelitian iniodilakukan untukrmengetahui adanya pengaruh persepsi 
jaminan produk dan kualitas informasi terhadapikepercayaan kepada perusahaan 
dan implikasinya terhadap minat beli di e-commerce. 
Penelitian iniomenggunakan persepsi jaminan produk dan kualitas informasi 
sebagai variabel independen, kepercayaan kepada perusahaan sebagai variabel 
intervening, dan minat beli di e-commerce sebagai variabel dependen. Penelitian 
ini menggunakan metode analisis data kuantitatif dengan menggunakan alat 
analisis Structural Equation Method (SEM) danididukung data primer dan 
sekunder dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Jumlah 
responden pada penelitian ini adalah 222 responden. 
Hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa dua 
variabelrindependen yaitu persepsi jaminan produk (0,337) dan kualitas informasi 
(0,365) mempunyaithubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel 
intervening yaitu kepercayaan kepada perusahaan. Dua variabel independen 
tersebut juga mempunyai hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel 
dependen yaitu minat beli di e-commerce, yang mana persepsi jaminan poduk 
memiliki nilai sebesar 0,234, dan kualitas informasi memiliki nilai sebesar 0,240. 
Selain itu, variabel intervening yaitu kepercayaan kepada perusahaan (0,316) 
mempunyai hubungan yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen 
yaitu minat beli di e-commerce. 
 
Kata kunci : persepsi jaminan produk, kualitas informasi, kepercayaan kepada 
perusahaan, minat beli, e-commerce  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi dan informasi, khususnya dengan adanya internet 
telah mampu mengubah cara perusahaan untuk berkomunikasi, bagaimana 
perusahaan menyebarkan informasi dengan rekan bisnisnya, dan bagaimana 
mereka memperjual belikan produk mereka. Bahkan Laudon dan Laudon (2012) 
menyatakan bahwa terdapat enam alasan mengapa perkembangan internet begitu 
pesat dan disenangi masyarakat. Alasan pertama yang dikemukakan oleh Laudon 
dan Laudon adalah internet memiliki konektivitas dan jangkauan yang luas. 
Alasan kedua adalah internet mampu mengurangi biaya komunikasi. Alasan 
ketiga yaitu internet membutuhkan biaya transaksi yang lebih rendah. Alasan 
keempat adalah internet dapat mengurangi biaya agensi. Alasan kelima yaitu 
internet lebih interaktif, fleksibel, dan mudah. Kemudian alasan yang terakhir 
yaitu internet memiliki kemampuan untuk mendistribusikan pengetahuan secara 
cepat. 
Salah satu produk atas berkembang pesatnya teknologi dan informasi 
adalah adanya e-commerce. Menurut Laudon dan Laudon (2012) e-commerce 
adalah suatu proses yang dilakukan konsumen dalam membeli dan menjual 
berbagai produk secara elektronik dari perusahaan ke perusahaan lain dengan 
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menggunakan komputer sebagai perantara transaksi bisnis yang dilakukan. 
Sedangkan Anderson Consulting (1999) berpendapat bahwa e-commerce 
merupakan istilah yang digunakan untuk mendefinisikan sebuah bisnis yang 
memiliki kehadiran virtual atau website di internet baik untuk mempromosikan 
brand awareness atau mengaktifkan e-commerce. Kemudian Wong (2010) 
mengungkapkan bahwa e-commerce adalah pembelian, penjualan, dan pemasaran 
barang atau jasa melalui sistem elektronik seperti radio, televisi, dan jaringan 
komputer atau internet. Dengan adanya beberapa definisi e-commerce dari 
beberapa ahli tersebut maka penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa e-
commerce adalah suatu proses yang dilakukan oleh pengguna untuk menjual atau 
membeli barang atau jasa melalui internet, dimana website digunakan sebagai 
wadah bertemunya penjual dan pembeli. 
Gambar 1.1 
Perkembangan Bisnis E-Commerce di Indonesia 
Tahun 2016 
 
Sumber: MARS Indonesia, 2016. 
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Gambar 1.2 
Nilai Belanja Online 1 Tahun di Indonesia 
Tahun 2016 
 
Sumber: MARS Indonesia, 2016. 
Gambar 1.3 
Potensi E-commerce di Indonesia 
Tahun 2016 
 
Sumber: MARS Indonesia, 2016. 
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Berdasarkan data yang dirilis oleh MARS Indonesia, sebuah perusahaan 
riset di Indonesia, menyatakan bahwa penetrasi internet telah dirasakan oleh 
35,4% atau sebesar 90,5 juta jiwa dan penetrasi belanja online sebesar 29% atau 
sebesar 26,3 juta jiwa, dengan total nilai belanja online 1 tahun sebesar Rp. 81,8T. 
Dengan adanya data-data tersebut serta didukung besarnya potensi peluang bisnis 
e-commerce yang ditunjukkan pada Gambar 1.3, menunjukkan bahwa prospek 
bisnis e-commerce di Indonesia sangat besar dan harus dapat dimanfaatkan 
dengan baik oleh para pelaku bisnis e-commerce. 
Hingga pada saat ini, sudah banyak perusahaan-perusahaan e-commerce 
yang berkembang di Indonesia, mulai dari e-commerce berbasis Business to 
Business, Business to Consumer, ataupun Consumers to Consumers. Pemerintah 
Indonesia menyadari bahwa perkembangan bisnis e-commerce memiliki prospek 
yang sangat cerah. Bahkan Menteri Komunikasi dan Informatika Republik 
Indonesia, menargetkan nilai transaksi yang terdapat pada e-commerce dapat 
mencapai US$ 4,89 Miliar pada tahun 2016. Pada tanggal 8 November 2016, 
Pemerintah Indonesia telah resmi menerbitkan Paket Kebijakan Ekonomi jilid 14, 
dimana Paket Kebijakan Ekonomi jilid 14 tersebut diterbitkan karena belum 
adanya peta jalan (roadmap) pengembangan e-commerce nasional yang menjadi 
pedoman pemangku kepentingan dan adanya berbagai peraturan yang 
menghambat tumbuh kembangnya e-commerce. Di dalam Paket Kebijakan 
Ekonomi jilid 14 tersebut terdapat delapan aspek pengaturan yang tertuang dalam 
Peraturan Presiden, kedelapan aspek tersebut membahas mengenai pendanaan, 
pengurangan pajak, perlindungan konsumen, pendidikan dan sumber daya 
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manusia, logistik, infrastruktur komunikasi, keamanan siber (cyber security), dan 
pembentukan manajemen pelaksana. Dengan adanya Paket Kebijakan Ekonomi 
jilid 14 yang membahas mengenai e-commerce ini diharapkan dapat mendukung 
pembangunan ekosistem industri e-commerce lokal dan untuk mencapai target 
pemerintah dalam menciptakan 1000 technopreneurs dengan valuasi bisnis 
sebesar US$ 10 miliar sehingga Indonesia dapat menjadi ekonomi digital terbesar 
di Asia Tenggara pada tahun 2020. Mulai Mei 2012, Indonesia telah memiliki 
sebuah asosiasi yang dibentuk dengan tujuan untuk mewadahi hubungan dan 
komunikasi yang efektif bagi para pelaku bisnis e-commerce yang ada di 
Indonesia. Asosiasi tersebut dikenal sebagai Indonesia E-commerce Association 
(idEA). Dengan adanya idEA, diharapkan para pelaku bisnis e-commerce dapat 
memberikan kontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi Indonesia dan dalam 
jangka panjang, idEA berencana untuk menjadikan Indonesia sebagai negara 
dengan ekonomi berbasis digital terbesar di Asia Tenggara. Pada tanggal 7 April 
2015, idEa telah mengadakan pertemuan yang dihadiri oleh para pelaku bisnis dan 
pemerintah. Dalam acara tersebut, Daniel Tumiwa selaku ketua idEa 
mengungkapkan bahwa terdapat empat masalah utama yang dihadapi para pelaku 
bisnis e-commerce dan dengan hadirnya pemerintah diharapkan dapat 
memberikan solusi untuk mengatasi masalah tersebut. Masalah-masalah yang 
dihadapi para pelaku bisnis e-commerce yaitu mengenai infrastruktur dan 
prosedur yang kurang jelas, industri e-commerce menginginkan pembayaran non 
tunai, kepercayaan pelanggan lebih berharga, dan edukasi dalam menumbuhkan 
kepercayaan konsumen. 
6 
 
 
Berdasarkan permasalahan-permasalahan yang dihadapi para pelaku bisnis 
e-commerce yang telah dikemukakan Daniel Tumiwa selaku ketua idEa, dapat 
kita ketahui bahwa para pelaku bisnis e-commerce dan pemerintah masih terus 
berupaya untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat sehingga minat beli 
masyarakat di e-commerce dapat meningkat. Mereka merasa bahwa masyarakat 
masih cenderung kurang percaya terhadap e-commerce sehingga mereka lebih 
memilih untuk melakukan transaksi secara offline dibandingkan melakukan 
transaksi secara online. 
Berdasarkan permasalahan-permasalah itu pula, dapat diketahui bahwa 
terdapat masalah terhadap persepsi masyarakat terhadap e-commerce, dimana 
masyarakat masih cenderung kurang percaya terhadap e-commerce karena mereka 
takut jika produk yang mereka pesan tidak sesuai dengan produk yang mereka 
terima, produk tidak dikirimkan walaupun konsumen sudah membayar, terjadi 
malfungsi produk yang konsumen terima, dll. Hal ini serupa dengan data yang 
ditunjukkan pada Gambar 1.3. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepercayaan 
dan untuk mengantisipasi terjadinya ketidakpuasan konsumen maka para pelaku 
bisnis e-commerce perlu memberikan jaminan terhadap setiap produk yang 
mereka jual, tetapi jaminan tersebut harus memiliki ketentuan-ketentuan tertentu 
agar tidak disalah gunakan oleh perbuatan konsumen yang tidak bertanggung 
jawab. Jaminan merupakan salah satu dimensi yang ada dalam kualitas pelayanan, 
yang diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan konsumen. 
Bahwasanya Tjiptono & Chandra (2011) telah mengemukakan bahwa jaminan 
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang 
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dimiliki, bebas dari bahaya, risiko, atau keraguan. Jaminan juga dapat diketahui 
sebagai suatu persetujuan bisnis yang melekat pada suatu produk atau jasa. Tujuan 
diciptakannya jaminan adalah untuk menjamin pertanggung jawaban jika terjadi 
kerusakan produk, terjadi kesalahan dari penjual, terjadi malfungsi dari produk, 
dll. Dengan adanya jaminan inilah, para pelaku bisnis e-commerce dapat 
memberikan kepercayaan terhadap konsumen bahwa produk yang mereka pesan 
akan sesuai dengan yang mereka terima dan jika ada kesalahan yang dilakukan 
oleh pihak e-commerce maka e-commerce tersebut bersedia untuk bertanggung 
jawab sesuai dengan ketentuan-ketentuan yang berlaku.  
Di samping adanya masalah mengenai produk yang diterima konsumen 
seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, terdapat masalah lain yaitu adanya 
beberapa e-commerce yang tidak mencantumkan informasi yang jelas terhadap 
suatu produk. Tidak dicantumkannya informasi yang jelas mengenai contact 
person, spesifikasi produk, harga produk, keunggulan produk, keandalan produk, 
daya tahan produk, waktu yang dibutuhkan dalam pengiriman produk, dll. akan 
dapat membuat calon konsumen berpikir dua kali untuk membeli produk tersebut 
karena calon konsumen kurang percaya terhadap produk yang ditawarkan. Hal-hal 
mengenai informasi produk ini sering dianggap tidak penting oleh para pelaku 
bisnis e-commerce sehingga membuat penulis ingin tahu sejauh mana pengaruh 
kualitas informasi produk terhadap kepercayaan konsumen sehingga dapat 
meningkatkan minat beli. Bahwasanya definisi dari informasi adalah data yang 
diolah menjadi bentuk yang lebih berguna bagi penerimanya (Jogiyanto, 2009). 
Menurut Amsyah (2001), terdapat lima indikator untuk menentukan kualitas 
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informasi, yaitu akurasi, tepat waktu, relevan, kelengkapan, dan keringkasan. 
Setiap e-commerce sebaiknya menyajikan informasi yang mencakup kaitannya 
dengan produk dan jasa yang ada pada e-commerce tersebut. Informasi tersebut 
dapat berguna dan relevan dalam memprediksi kualitas dan kegunaan produk atau 
jasa. Informasi produk atau jasa juga sebaiknya selalu diperbaharui untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen. Hal tersebut diharapkan dapat membantu 
konsumen dalam membuat keputusan pembelian, konsisten, dan mudah dipahami. 
Dengan adanya jaminan yang melekat pada setiap produk dan informasi 
yang jelas, diharapkan dapat menjadi salah satu cara e-commerce dalam 
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap e-commerce dan pada akhirnya 
dapat meningkatkan minat beli di e-commerce. Beberapa hasil penelitian 
menunjukkan bahwa faktor utama yang dipertimbangkan oleh calon konsumen 
dalam melakukan transaksi pembelian secara online adalah tingkat kepercayaan 
mereka terhadap e-commerce yang terkait. Adapun Chung & Kwon (2009) 
mengemukakan bahwa kepercayaan dapat didefinisikan sebagai perasaaan aman 
dan kemauan untuk bergantung pada seseorang atau sesuatu. Setiap e-commerce 
harus memiliki strategi yang tepat untuk memberikan kepercayaan terhadap 
konsumen untuk melakukan transaksi di e-commerce mereka. Dengan adanya rasa 
percaya dari konsumen kepada perusahaan e-commerce maka diharapkan dapat 
meningkatkan minat beli di perusahaan e-commerce tersebut. 
Salah satu e-commerce yang terkemuka di Indonesia adalah Bukalapak. 
Bukalapak merupakan situs jual beli online berbasis Consumer to Consumer 
(C2C). E-commerce yang didirikan oleh Achmad Zaky pada awal tahun 2010 ini 
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memiliki lebih dari 90 karyawan yang siap melayani konsumen kapanpun, 
memiliki lebih dari 190.000 penjual yang kredibel, memiliki berbagai metode 
pembayaran yang dapat dipilih oleh pengguna, dan masih banyak keunggulan 
lainnya. Pada akhir tahun 2015 menurut perusahaan survei Alexa.com, situs jual 
beli yang memiliki slogan “jual-beli online mudah dan terpercaya” ini tercatat 
sebagai salah satu e-commerce Indonesia yang paling sering dikunjungi dan 
berada pada peringkat 348 di dunia. Menurut data hypestat.com, Bukalapak 
memiliki sekitar 412.000 unique visitors, dimana semakin tinggi jumlahnya maka 
semakin besar pula potensi kesuksesan penjual yang ada pada Bukalapak. Hingga 
akhir tahun 2015 pula, disebutkan bahwa perkiraan nilai dari Bukalapak adalah 
$5,849,610.45 dan meraup keuntungan sebesar $5.342,11/hari dengan pageview 
sebanyak 1.842.107/hari dan memiliki pengunjung sebanyak 1.151.316/hari 
Gambar 1.4 
Pengunjung Bulanan Situs C2C di Indonesia 
 
Sumber:https://ecommerceiq.asia/southeast-asia-ecommerce-web-traffic/,diakses 
pada bulan Mei 2016. 
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Berdasarkan data yang ditunjukkan pada Gambar 1.4 menunjukkan bahwa 
jumlah pengunjung situs Bukalapak pada bulan April sampai dengan Juni selalu 
mengalami peningkatan, namun jumlah tersebut masih belum mampu untuk 
mengalahkan jumlah situs dari para pesaingnya, yaitu Tokopedia, Lazada, dan 
Elevenia. Walaupun Bukalapak memiliki tren yang positif dalam peningkatan 
jumlah pengunjung, namun Bukalapak masih memiliki berbagai kekurangan 
sehingga membutuhkan strategi-strategi yang tepat guna mengalahkan para 
pesaingnya. 
Gambar 1.5 
Alasan Konsumen tidak suka Bukalapak 
 
Sumber: DI Marketing, 2016. 
Berdasarkan data yang ditunjukkan pada Gambar 1.5, menunjukkan 
bahwa 2 hal terbesar yang membuat Bukalapak tidak disenangi oleh masyarakat 
yaitu pertama, sebesar 37% konsumen merasa kesusahan dalam melakukan retur 
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atau pengembalian barang. Hal ini berarti bahwa jaminan produk atau 
pertanggung jawaban yang diberikan oleh Bukalapak belum dirasakan dengan 
baik oleh konsumen. Kedua, sebesar 33% konsumen merasa pengiriman produk 
membutuhkan waktu yang terlalu lama. Hal ini berarti bahwa informasi yang 
diberikan oleh Bukalapak mengenai jangka waktu pengiriman masih belum 
sesuai. Oleh karena itu, dengan adanya data tersebut membuktikan bahwa 
Bukalapak masih memiliki kendala dalam implementasi jaminan produk yang 
diberikan dan belum memiliki kualitas informasi yang baik, sehingga Bukalapak 
dapat menjadi obyek yang tepat dalam penelitian ini. 
Berdasarkan uraian-uraian dan data-data penunjang yang telah 
dicantumkan, penulis menyadari bahwa e-commerce memiliki manfaat yang 
penting guna menyikapi tantangan global, kemajuan teknologi informasi, dan 
pergeseran perilaku konsumen yang lebih menyenangi aktivitas yang praktis, 
cepat, dan modern. Untuk mencapai keberhasilan suatu e-commerce, terdapat dua 
variabel yang ingin penulis teliti yaitu Persepsi Jaminan Produk dan Kualitas 
Informasi, dimana dengan dua variabel tersebut dapat diketahui pengaruhnya 
terhadap kepercayaan dan implikasinya terhadap minat beli di e-commerce. Oleh 
karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat masalah tersebut ke dalam 
penelitian yang berjudul “Pengaruh Persepsi Jaminan Produk dan Kualitas 
Informasi Situs terhadap Kepercayaan kepada Perusahaan dan implikasinya 
terhadap Minat Beli di E-Commerce (studi di Bukalapak.com). 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan permasalahan yang didukung dengan data-data yang telah 
dijelaskan pada Latar Belakang Masalah, dapat diketahui bahwa Bukalapak 
merupakan e-commerce yang paling banyak diminati masyarakat Indonesia. 
Dengan adanya data-data tersebut, maka permasalahan ini dapat dirumuskan 
sebagai berikut: 
1. Apakah Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh terhadap 
Kepercayaan kepada perusahaan? 
2. Apakah Kualitas Informasi memiliki pengaruh terhadap Kepercayaan 
kepada perusahaan? 
3. Apakah Persepsi Jaminan Produk memiliki pengaruh terhadap Minat 
Beli di e-commerce? 
4. Apakah Kualitas Informasi memiliki pengaruh terhadap Minat Beli di 
e-commerce? 
5. Apakah Kepercayaan kepada perusahaan memiliki pengaruh terhadap 
Minat Beli di e-commerce? 
1.3 Tujuan dan Kegunan Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan maksud dan tujuan tentang apa yang akan 
dibuat dan nantinya akan mencapai hasil yang diinginkan. Adapun tujuan dari 
penelitian ini sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Jaminan Produk terhadap 
Kepercayaan kepada perusahaan. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi terhadap Kepercayaan 
kepada perusahaan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan kepada perusahaan terhadap 
minat beli. 
 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang dapat 
dimanfaatkan oleh semua pihak. Adapun manfaat-manfaat penelitian yang 
diharapkan, yaitu: 
1. Bagi pengusaha 
Penelitian ini diharapkan dapat memengaruhi pengusaha untuk 
melakukan pemasaran online, mengelola pemasaran online dengan 
baik, dan meningkatkan minat beli masyarakat di e-commerce. 
2. Bagi akademisi 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada para 
akademisi mengenai pentingnya pemasaran online dan meningkatkan 
minat beli di e-commerce 
 
1.4 Sistematika Penulisan 
Untuk mempermudah pemahaman mengenai penelitian ini, maka 
penulis memberikan gambaran secara garis besar pada masing-masing bab 
secara keseluruhan dan terbagi dalam lima bab yang terdiri dari: 
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Bab 1  : Pendahuluan 
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 
 Bab 2  : Tinjauan Pustaka 
Bab ini berisi landasan teori yang digunakan sebagai dasar 
dari penelitian, penelitian terdahulu, dan kerangka 
pemikiran. 
 Bab 3  : Metode Penelitian 
Bab ini berisi variabel penelitian dan definisi operasional 
variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data, serta metode analisis. 
 Bab 4  : Hasil dan Analisis 
Bab ini berisi deskripsi objek penelitian, analisis data, dan 
interpretasi hasil. 
 Bab 5  : Penutup 
Bab ini berisi simpulan, keterbatasan, dan saran. 
 
 
 
